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摘  要 
随着科学技术的发展，现代化网络技术日异月新，人民生活水平蒸蒸日上，
服务行业也不断新起，人们对服务行业的要求也不断提升。人们在银行办理业务
的需求量逐渐增长，排队叫号管理系统在银行的正常业务处理中起到非常重要的
作用。通过排队叫号管理系统银行可以精准识别优质客户、解决客户排队困难的
问题、灵活合理调配窗口资源、提高银行职员的工作效率。 
本课题的主要任务是根据银行的正常业务处理需求设计实现一个功能完善、
安全可靠、灵活高效的排队叫号管理系统。论文首先介绍了课题的研究背景与意
义，分析了国内外排队叫号管理系统的发展状况，阐述了论文的研究内容和章节
安排。其次，对银行排队叫号管理系统的设计开发使用的主要相关技术进行了简
单的描述，主要包括开发所用的编程语言、后台数据库和面向对象的统一建模语
言。再次，通过对银行排队主要业务流程进行了分析，设计了系统功能模块，包
括用取号管理模块、叫号管理模块、预约管理模块、音频管理模块、后台控制管
理模块、统计报表管理模块。通过软件工程思想，建立系统的用例模型、静态模
型、动态模型。最后，详细设计了系统体系结构和数据库。系统测试设计了主要
的功能测试和性能测试，并给出详细的用例说明。 
本文设计和开发的银行排队叫号管理系统，满足银行排队叫号业务的基本需
求，为客户在银行办理业务提供良好的桥梁，提高银行职员的工作效率，实现银
行和客户之间的双赢。 
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Abstract 
With the development of science and technology, modern network technology 
change with each passing day, be on the upgrade of people’s living level , the service 
industry is also constantly new, people on the requirements of service industry is also 
continuously upgrade. The people demand growth gradually in the bank business, 
queuing management system plays a very important role in the normal business 
process in the bank. By queuing management system of bank can precisely identify 
quality customers, resolve customer queuing difficult problem, flexible and 
reasonable allocation of resources, improve the window bank staff work efficiency.  
The main task of this project is designed according to the normal business 
process requirements for banks to achieve a perfect function, safe and reliable, 
flexible and efficient queuing management system. The thesis firstly introduces the 
background and significance of the research topic, analyzes the development situation 
of domestic and foreign queuing management system, described the research contents 
and chapters arrangement. Secondly, the main technologies related to design and 
development of a station to station management system of Bank Queuing used are 
described briefly, including the unified modeling language development used in 
programming language, the backstage database and object oriented. Once again, the 
main business processes of bank queuing for the analysis, design the function module 
of the system, including the use of number taking management module, management 
module, called the reservation management module, audio management module, 
background control management module, statistics management module. By the idea 
of software engineering, use case model, static model, dynamic model of the system is 
established. Finally, the detailed design of the system structure and database. System 
test design the function test and performance test of the main, and give detailed use 
case description. 
In this paper, the design and development of bank queuing management system, 
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to meet the basic needs of station to station business bank queuing, for customers to 
provide a good bridge in the bank for business, improve the bank staff work efficiency, 
to achieve a win-win situation between the bank and the customer. 
 
Key words: Bank Queuing Call; Management Information System; UML  
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第一章 绪论 
1.1 研究背景与意义 
近几十年来，科学技术日异月新，人民生活水平蒸蒸日上，服务行业也不断
新起，人们对服务行业的要求也不断提升，使得服务行业之间的竞争也越来越激
烈。服务质量也成为了各企业追求的目标，越来越多的企业开始关注服务质量，
服务质量的好坏将直接影响到企业的外在声誉，更严重的将影响企业的可持续发
展。直接反映服务质量的重要工作环节则是企业的营业窗口，营业窗口如今在银
行、医院等都是非常常见的工作环节，也是客户直接参与的工作部分，最能体现
出服务的质量[1]。 
随着服务行业的兴起，服务的种类也不断的增加，人们对服务的要求不断提
升，排队等候已经成为大家普遍面临的问题。在银行、医院、电信、移动、交警
队等营业大厅排队考察可知，部分人员排队不守规矩，你推我挤，杂乱无章的排
队等候，很多时候人特别多，需要等一两个小时才能轮到办理业务，这也使得许
多人非常不满意，无监督排队极大程度的影响了服务质量[2]。现在各种服务行业
都提倡“顾客就是上帝”的经营理念，但是无监督排队等候确实员工坐着，顾客
站着，服务完全没有任何的“顾客就是上帝”的理念。改善服务方式，提高服务
质量，创造良好的企业形象，解决排队疲劳、排队困难的现象，提倡人性化服务
宗旨，创建和谐的社会环境，已经是银行服务行业急需解决的问题。随着信息技
术的发展，利用信息技术解决排队困难等问题已经是主流趋势，排队系统应运而
生，排队叫号系统更是在排队系统之后的升华，更加符合顾客和员工的需求，提
高了银行员工的工作效率。 
在“时间就是金钱”的今天，很多顾客追求办理业务的效率，不想把时间浪
费在排队等待的事情上，与业务无关的事情顾客一概不考虑[3]。虽然也有些银行
提出VIP客户优先办理特权，但是当VIP客户多了一定程度时，也将等待很长时
间，因此也失去了VIP的作用。因此，减少客户在银行排队等候的时间，提高员
工办理业务的效率，才能在银行的竞争中脱颖而出。 
银行为了准确的分析客户群体，建立科学的分析模型，通过分析客户对银行
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窗口服务的满意度评价，改善银行存在的不足，最终提供客户个性化的服务
需求，实现银行满足客户需求，客户依赖银行的双赢局面。排队叫号管理系统在
各银行网点的使用也是受到广大群众的支持，有效地提升网点客户分层服务和营
销水平，具有十分重要的意义[4]。 
1) 精准识别优质客户。客户到银行窗口办理业务时，首先需要到排队叫号机
上打印排队序列号，客户可以通过自己的银行卡、存折、身份证等在排队叫号机
上刷卡，排队叫号机通过读取客户的证件信息，准确的识别该客户属于哪个层次
的级别，及时的掌握客户需要办理的主要业务，分给客户需要排队的序号进行排
队等待，引导客户到相应的窗口进行办理业务。通过排队叫号机读取的信息传送
到服务窗口，银行员工可以及时了解客户的需求，知道客户需要办理业务的类型，
提高银行职员的工作效率。协助客户经理快速定位目标客户，为精准营销提供系
统化支持。 
2) 灵活合理调配窗口资源。排队叫号机通过得到客户化的信息之后，合理的
安排客户到相关的服务窗口办理业务，同时可以帮客户进行合理调整，及时分配
排队较少的服务窗口进行办理业务。排队叫号系统同时可以实时监控银行职员工
作效率，统计一段时间内银行职员处理的业务量，统计某窗口在一定时间内处理
过的业务量，及时的增加或者减少服务窗口的数量，达到客户排队时间最小化，
全面提升客户的服务质量，提高客户的满意度。 
3) 提高银行职员的工作效率。排队叫号机通过了解客户的重要程度，对客户
进行合理的分配。动态的了解银行职员处理业务的效率，及时的将客户安排致对
应的服务窗口进行业务处理。排队叫号系统实时记录银行职员处理的业务信息，
统计银行职员处理的业务量，分析职员的工作效率，全面的考核银行职员的工作
情况，为提升银行职员的工作效率提供有效的措施，提升网点的服务质量。 
通过优化银行现有的管理手段和措施，构建信息化控制中心，实现排队叫号
管理，为银行解决排队疲劳、排队困难的现象，提出一整套系统性管理软件，提
高银行办理业务的效率，改善服务质量，增强客户服务体验，完善银行的综合管
理能力，实现银行的可持续发展，最后实现银行和客户之间的双赢。 
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1.2 国内外研究现状 
排队叫号系统随着现代化计算机技术的发展不断更新，如今也已经是许多银
行和医院都在使用的系统，功能基本能满足现在业务的需求。目前排队叫号系统
已经完成了许多功能[5]，比如：背景音乐、语音呼叫、窗口屏幕显示、叫号机显
示、叫号业务归类、打印取号单、服务大厅屏幕显示当前号码等。 
2000 年之后，国内的市场经济快速发展，人们的物质和精神追求不断提高，
生活水平逐渐步入小康水平。人们享受的服务也越来越好，排队技术也得到相应
的发展，排队叫号系统也开始普及和推广。从 90 年代末期开始，国内就已经出
现排队叫号产品，当时的生产力不是很发达，生产的产品只能基本符合当时环境
下的排队需求，随着社会主义的发展，客户慢慢地适应现代的排队叫号系统，客
户使用的反馈也使得排队叫号系统的发展越来越人性化，排队叫号系统也逐渐智
能化、系统化。国外排队叫号系统开始设计的主要功能是方便工作人员的叫号，
后来随着客户的重要性提升，系统功能逐渐倾向客户。国外的计算机技术比国内
的要成熟许多，排队叫号产品质量和人性化也比国内的好。目前国内排队叫号系
统已经实现的功能有背景音乐、语音提示、语言选择、语音呼叫、终端控制、屏
幕显示、打印取号单、后台管理、统计报表、排队预约等[6]。取号单由排队叫号
机自动打印，客户也可以到排队叫号机查询当前正在处理的序号，需要等待的人
数。排队叫号机的使用完全颠覆了传统的无监督排队模式，银行、医院、电信等
行业也越来越喜欢这类产品，提高了企业的处理业务效率，提升了企业的管理水
平，最大限度的满足客户的需求，达到企业可持续发展的长远目标。目前排队叫
号机国外比较流行的厂商主要在瑞典、英国和韩国，这几个国家生产的排队叫号
机在技术上非常先进，外观漂亮、体形较小、可靠性强、人性化好，但是价格比
国内的贵很多。由于国内和国外的环境不同，国外人口稀疏，排队的队列只需要
单队列；排队叫号机能支持的终端比较少，控制中心比较简单；产品显示的方式
也是以数字和字母为主，和中文的兼容性存在欠缺；国内，人口众多，排队的队
列需要多个队列完成，要求支持的终端也比较多。总之，国外产品的质量非常的
好，外观优美，但是缺乏国内的实际需求调研，本地化程度不够，很多客户不适
应国外的排队叫号机。国内排队叫号机主要生产在北京、广东两块地区，瑞泽、
天亿都是如今比较可靠的排队叫号机上产厂商[7]。 
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排队叫号机也称为智能排队机，它主要是由多种现代化技术组合而成的一种
综合性极高的产品，计算机、网络通信、电子电工、多媒体等多种技术共同发展，
突破传统的技术。它完全取代了人排队的整个流程，通过排队叫号机取号，进入
业务类型排队，等待终端控制叫号办理业务。整个过程只要客户取号之后完全不
用参与，直接由排队叫号机智能帮忙完成，取代客户站立排队、消除客户排队发
生的争执，客户可以到休息区等待叫号。排队叫号机使用的范围十分广，各行各
业的服务窗口都可以使用，国内外已经广泛应用于议案航、医院、电信等行业，
客户体验的效果比较满意，达到排队叫号机的基本功效。 
现在排队叫号系统的发展主要表现在以下几方面[8][9]： 
1) 物理呼叫器和虚拟呼叫器的选择 
企业可以根据实际情况选择使用物理呼叫器或者虚拟呼叫器，如今网线可以
取代物理呼叫器的布线环节，物理呼叫器不需要重新购买专用的电线即可使用，
为排队叫号机的使用省去很大一部分开销。虚拟呼叫器通常情况下是在配备电脑
的环境中使用，通过排队叫号系统设计叫号功能。物理呼叫器则适合不配备电脑
的情况下使用，当需要降低成本，节约资源的情况下，使用单独的物理呼叫器也
可以达到排队叫号的功能。虚拟呼叫器和物理呼叫器存在不同的使用价值，两者
在不同的环境中各有千秋。 
2) 后台监控管理 
排队叫号系统通过后台监控管理可以实现企业高层管理者及时了解窗口服
务情况，统计客户主要办理业务的业务，根据客户的主要分布及时调整员工的人
数分配和服务窗口增减，方便高层管理者轻松管理企业的动态业务。 
3) 高度集成性 
如今排队叫号机的发展的尺寸也越来越小，越来越美观，对排队叫号机的集
成性要求比较高，排队叫号机必须要集成处理器、网络接口、打印服务等多种设
备。  
国内排队叫号机的技术虽然没有国外的先进，但是适合国内的服务行业需
求，并且在功能方面更加符合国内客户的习惯，主要表现在以下几个方面：屏幕
上都是以汉字显示为主，中文语音提示为主，英文语音提示为辅，并且支持多种
业务多队列排队，支持多终端控制，满足国内客户的生活习惯和企业的业务需求。
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国内排队叫号产品的发展主要表现在通信技术、网络技术和计算机技术，从原始
的模仿国外产品到改进国外产品，在功能和质量方面都有很大的进步[10]。但是国
内外排队叫号产品现在只是应用于像银行、医院、电信等业务流程比较简单的企
业，对于流程复杂、窗口多功能、业务量繁多的企业，目前的排队叫号产品就失
去了它的作用，因此目前的排队叫号产品也只能简单的替代客户排队，单纯的解
决了客户排队难的问题，能很好的管理好客户排队的秩序，在当今社会服务质量
的需求下，还需要有更大的完善。达到成为企业管理的有效系统，帮助企业高层
管理完成更多统计报表的任务，实现优质的排队叫号管理系统。 
另外，银行对客户的管理是分等级制度的，不同级别的客户需要推荐不同的
银行产品和银行业务，因此客户的个性化制定是非常有效地提升银行竞争力的手
段，针对不同的客户推荐不同的选择方案，极大程度的满足不同客户的个性化推
荐，例如：对取号界面的设计、屏幕文字的显示方式、窗口业务的分布等都有非
常重要的个性化要求。目前排队叫号产品许多程序都是固化在芯片中，改动设计
需要花费很大的努力，开发成本比较高，周期比较长，但是个性化推荐将是下一
代排队叫号产品发展的重要研究方向[11]。 
1.3 论文研究内容及组织结构 
本文的研究内容主要包括排队系统国内外研究现状分析，系统业务需求分
析，系统功能需求主要包括取票管理、叫号管理、预约管理、音频管理、后台控
制管理、统计报表管理。银行处理的业务包括打印取号单、呼叫序号、重呼叫号、
忽略叫号、暂存叫号、叫号计时、选呼叫号、叫号转移、暂停叫号、预约叫号；
同时可以统计客户在在哪段时间是办理业务的高峰期，哪项业务是办理的最多
的，银行职员处理业务的工作量等，所有的统计数据都可以作为银行上层管理者
进行决策分析；排队取号单显示的信息包括办理业务的类型、排队序号、等待人
数、预计等待的时间等信息；系统管理员也可以对音频进行选择，随时的更改银
行排队叫号系统的背景音乐，满足不同时间段顾客对不同音乐的享受，使顾客处
于优雅欢快的环境中办理业务，提高顾客的满意度。系统主要通过对涉及到的用
户和管理员进行建模分析，给出了相关的用例模型、静态模型和动态模型。系统
的总体设计主要包括了体系结构设计、功能模块设计、数据库设计等。 
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本文各章节安排如下： 
第一章：绪论。从实际的银行排队困难实际背景出发，介绍本系统研究的背
景与意义，并分析了国内外排队叫号系统的研究现状，主要存在的问题。 
第二章：系统相关技术。主要介绍系统实现使用的编程语言、后台数据库以
及系统建模使用的UML技术。 
第三章：系统需求分析。对系统的主要业务取号系统部分、呼叫系统部分、
屏幕系统部分、语音系统部分、统计管理系统部分进行了详细的概述，分析系统
的业务流程。对系统进行详细的建模分析，最后对系统的非功能性需求进行了简
单的描述。 
第四章：系统的设计与实现。首先，从系统设计目标和原则进行了阐述，通
过软件体系结构、系统架构对系统进行了总体设计。其次，对系统的功能模块进
行了设计，给出系统功能模块结构图。然后对系统的数据库设计进行了详细的介
绍，分别从系统的实体数据、E-R、数据库表等方面进行设计。最后，给出了系
统部分截图。 
第五章：系统测试。主要介绍了系统测试的原则和目的，分别从系统的性能
测试和功能测试进行了详细的测试，给出了测试用例。 
第六章：总结与展望。对系统的分析与设计进行了总结，说明本文的工作与
贡献，并指出今后研究的方向和改进的地方。 
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